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一 站 式 公共 数字 文化 服务 平台 支持 用 户 参与 的 服务 现状 、 


主要 问题 与 优化 建议 


重 陈 则 谦 ” 郑 娜 静 ， 李 亚 燥 ” 张 晓 
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摘 要 : [目的 /意义 ] 全 面 支持 用 户 参与 是 公共 数字 文化 服务 平台 发 挥 服务 功能 ,提升 服务 效能 的 内 在 要 求 。 以 用 户 参 与 
为 视角 的 服务 研究 能 为 一 站 式 公共 数字 文化 服务 平台 建设 带 来 新 发 现 ,提供 新 思路 。|[ 方法 过程] 通过 网 络 调 
查 , 构 建 一 站 式 公共 数字 文化 服务 平台 中 用 户 多 元 角色 参与 的 分 析 框架 ,揭示 其 支持 用 户 参 与 的 服务 现状 ;选择 
服务 平台 并 制定 用 户 参与 任务 ,采用 用 户 测试 和 半 参 与 式 观察 的 方法 记录 和 分 析 用 户 完 成 参与 任务 的 过 程 ,最 后 


进行 各 类 问题 的 归纳 和 分 析 , 并 提出 优化 建议 。| 结果 


/结论 ] 一 站 式 公 共 数 字 文 化 服务 平台 支持 用 户 参 与 的 服务 


功能 不 完善 ,存在 较 多 易 用 性 和 可 用 性 方面 的 问题 ,可 从 顶层 设计 、 服 务 功能 和 用 户 体验 3 方面 予以 优化 。 
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已 一 站 式 服务 ( one-stop service ) 最 早 可 以 追溯 到 20 
绍 20 年 代 末 30 年 代 初 , 其 实践 理念 .管理 模式 和 运 
法 均 源 自 于 商业 领域 … ,强调 通过 对 资源 (商品 和 


腊 剖 ) 的 集成 式 管理 与 供给 ,满足 顾客 集中 性 一 次 性 、 


一 体 化 的 需求 ,方便 快捷 、 省 时 省 力 。20 世纪 70 年 代 ， 
站 式 服务 开始 被 引入 公共 领域 ,西方 国家 产生 了 政 
府 卿 门 “ 集 中 "办 公 或 “一 站 式 "办 公 的 概念 ,此 后 大 致 
遵循 着 自发 产生 、 国 家 推动 .技术 助力 和 组 织 重 塑 4 个 
阶段 的 演进 轨迹 ,不 断 发 展 成 熟 中 。 一 站 式 服务 的 本 
质 是 对 分 散 式 服务 职能 的 系统 性 整合 “以 公众 为 中 
心 “ 以 问题 为 导向 "是 其 核心 理念 。 随 着 政府 信息 
化 和 社会 信息 化 整体 水 平 的 不 断 攀 升 ,面向 公众 需求 
提供 基于 互联 网 的 一 站 式 政务 服务 和 公共 服务 ,成 为 
各 级 政府 提高 行政 效率 .提升 服务 效能 的 必然 选择 。 


1 一 站 式 公 共 数 字 文 化 服务 平台 及 用 户 
参与 的 基本 问题 界定 


公共 文化 服务 以 满足 公民 基本 文化 需求 为 主要 目 
的 ,是 服务 型 政府 的 一 项 重要 职能 。 为 适应 信息 化 、 数 
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字 化 网络 化 的 发 展 要 求 ,利用 先进 技术 传播 先进 文 
化 ,文化 部 和 财政 部 共同 组 织 实施 了 全 国文 化 信息 资 
源 共 享 工 程 .数字 图 书馆 推广 工程 和 公共 电子 阅览 室 
建设 计划 等 重点 公共 数字 文化 工程 ,公共 数字 文化 服 
务 成 为 我 国文 化 建设 的 新 平台 和 新 阵地 。 数 字 博 物 
馆 数字 文化 馆 .数字 美术 馆 等 公共 文化 服务 机 构 数字 
化 建设 项 目的 兴起 , 则 进一步 完善 了 公共 数字 文化 服 
务 体 系 ,提高 了 公共 文化 服务 的 整体 能 力 与 水 平 。 随 
着 社会 环境 的 变化 和 公众 需求 的 多 样 性 ,由 单个 公共 
文化 服务 机 构 提 供 的 数字 资源 与 服务 , 越 来 越 难以 满 
足 公 众 对 多 元 高效、 便捷 的 文化 服务 的 需求 。2015 
年 中 央 办 公 厅 .国务院 办 公 厅 印发 《关于 加 快 构建 现代 
公共 文化 服务 体系 的 意见 》, 提 出 应 加 快 推进 公共 文化 
服务 数字 化 建设 ,实现 一 站 式 服务 ”。2017 年 《文化 
部 “十 三 五 ”时 期 公共 数字 文化 建设 规划 》 明 确 要 求 以 
群众 需求 为 导向 ,提供 集成 化 .一 站 式 公 共 数 字 文化 服 
务 ,并 由 此 制定 了 建设 区 域 综合 性 .一 站 式 公共 数字 文 
化 服务 平台 的 重点 任务 ”。 

一 站 式 公 共 数 字 文 化 服务 是 将 一 站 式 服务 引入 公 
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共 数 字 文 化 领域 形成 的 一 种 服务 模式 。 与 单一 (类 ) 
公共 文化 服务 机 构 提供 的 公共 数字 文化 服务 ( 如 数字 


2 相关 研究 回顾 


图 书馆 ) 相 比较 ,一 站 式 公 共 数 字 文 化 服务 能 够 实现 特 
定 范 围 内 各 类 公共 文化 资源 和 服务 的 汇聚 、 整 合 与 提 
供 , 满 足 用 户 对 多 元 化 一 体 化 \ 个 性 化 服务 的 需求 。 
依据 服务 范围 ,可 将 一 站 式 公 共 数 字 文 化 服务 划分 为 
全 国 性 和 区 域 性 两 种 类 型 ;依据 服务 内 容 , 可 将 其 划分 


我 国学 者 非常 重视 公共 数字 文化 服务 平台 的 建 
设 ,已 经 在 公共 数字 文化 服务 平台 的 设计 “与 运 
营 " "公共 数字 文化 服务 平台 的 调查 ”与 评 
价 ”- 中 公共 数字 文化 服务 平台 的 服务 创新 "”” 和 
营销 "公共 数字 文化 资源 的 组 织 与 整合 “-”” 、 社 


为 行业 性 和 综合 性 两 种 类 型 。 典 型 的 一 站 式 公 共 数 字 
文化 服务 应 具备 5 个 基本 特征 :服务 经 由 统一 入 口 
(通常 为 交互 式 数字 化 服务 平台 /界面 ) 提供 ;@@ 通 过 
资源 聚合 与 服务 集成 实现 跨 机 构 . 跨 区 域 的 一 体 化 供 
给 ;@@ 以 用 户 为 中 心 , 强 调 文化 服务 与 公众 需求 间 的 有 
效 对 接 , 重 视 用 户 体 验 和 反馈 ,持续 优化 资源 和 服务 ; 
G 豚 务 主体 多 元 , 除 政府 和 公共 文化 服务 机 构 外 ,文化 
售 曙 .社会 组 织 和 公民 也 是 资源 和 服务 的 提供 者 ;@) 服 
倪 价 向 所 有 公众 ， 公众 在 其 指定 的 时 间 和 地 点 能 够 方 
人 快捷 地 获取 所 需 资源 与 服务 。 

@ 一 站 式 公 共 数 字 文化 服务 平台 (本 研究 简称 “ 服 
短 谍 台 " ) 是 一 站 式 公共 数字 文化 服务 的 实践 形态 , 它 
借 观 网 络 技术 和 数字 化 方式 将 不 同 公共 文化 服务 机 构 
在 强 上 \ 线 下 各 自 提供 的 信息 资讯 .书刊 阅读 ,艺术 鉴 
展览 展示 .服务 配送 、 预 约 预订 等 服务 和 资源 集成 
于 -个 服务 系统 ,用 户 只 要 进入 该 系统 ,就 能 获得 所 需 
全 吕 服务 。 国家 数字 文化 网 .国家 公共 文化 云 以 及 各 
省 证 推出 的 具有 综合 服务 功能 的 文化 云 . 文 旅 云 等 是 
其 合体 形式 。 

-用 户 通常 是 服务 (或 产品 ) 的 使 用 者 。 以 用 户 为 
中 殖 的 设计 (user-centered design, CUD ) 和 价值 共 创 
(value co-creation ) 理论 则 在 使 用 者 角色 的 基础 上 , 强 
调 了 用 户 做 为 服务 需求 者 .评估 者 和 生产 者 的 多 元 角 
色 。 广 泛 有 效 的 用 户 参 与 能 够 帮助 服务 主体 改善 服务 
供给 缺乏 针对 性 和 有 效 性 的 问题 ,增强 用 户 对 服务 的 
接受 度 和 满意 度 , 是 价值 创造 和 服务 创新 过 程 中 不 可 
或 缺 的 一 部 分 。 本 研究 中 的 用 户 参 与 是 指 一 站 式 公共 
数字 文化 服务 平台 的 服务 对 象 基于 特定 任务 和 目的 ， 
使 用 服务 平台 ,获取 服务 内 容 的 系统 交互 活动 ,包括 行 
为 表现 和 心理 状态 两 个 层面 。 不 同 于 强调 公民 权利 的 
公众 参与 和 强调 政府 职能 转变 的 社会 力量 参与 ,用 户 
参与 更 多 的 是 从 服务 的 视角 ,关注 用 户 的 参与 行为 和 
服务 体验 ,以 建设 更 有 用 ,更 可 用 的 服务 平台 。 鼓 励 并 
支持 用 户 参 与 是 一 站 式 公共 数字 文化 服务 平台 完善 服 
务 系统 ,发 挥 服务 功能 ,提升 服务 效能 的 内 在 要 求 。 


会 力量 参与 公共 数字 文化 建设 ”” 等 方面 进行 了 较 
多 的 研究 ,这 些 成 果 体 现 了 学 者 们 的 真知 灼 见 ,也 为 本 
研究 提供 了 必要 的 基础 和 参照 。 

公共 数字 文化 服务 与 其 载体 统一 于 用 户 使 用 服务 
的 过 程 ,忽视 用 户 的 需求 表达 与 各 主体 的 参与 容易 引 
起 服务 供需 脱节 ”。 针 对 服务 脱离 用 户 需 要 的 现状 ， 
王 镭 \ 陈 雅 和 郑 建 明 从 用 户 感知 角度 提出 了 由 知觉 有 
用 性 、 易 用 性 、 态 度 以 及 行为 意 问 构成 的 公共 数字 文化 
服务 用 户 接受 模型 ”。 钱 丹 和 陈 雅 以 公共 数字 文化 
服务 的 实际 需求 为 基础 ,构建 了 影响 用 户 采 纳 公 共 数 
字 文化 服务 的 计划 行为 理论 模型 ,该 模型 包括 信息 意 
识 、 信 息 技能 等 5 个 要 素 ”。 戴 艳 清 和 李 玉 南 调查 用 
户 利用 公共 数字 文化 网 站 的 目的 、 遇 到 的 障碍 以 及 需 
求 满足 程度 后 ,针对 网 站 提出 了 优化 措施 ”。 公 共 数 
字 文 化 服务 既 涉 及 服务 供给 质量 ,又 涉及 公众 服务 体 
验 ” 。 钱 丹 和 陈 雅 以 公共 数字 文化 工程 中 的 数字 平 
台 为 使 用 载体 ,建构 并 验证 了 公共 数字 文化 服务 可 及 
性 要 素 框架 。 戴 艳 清 等 从 感官 体验 等 6 个 维度 评 
价 国 家 数字 文化 网 的 用 户 体验 ,发 现 用 户 在 多 个 方面 
都 不 满 人 .增强 用 户 
交 百 等 功能 中 
用 户 既 是 一 站 式 公 共 数 字 文 化 服务 平台 的 使 用 者 
和 需求 者 ,也 是 其 评价 者 和 建设 者 。 已 有 研究 主要 是 
基于 服务 使 用 者 和 服务 需求 者 的 角色 ,研究 用 户 的 使 
行为 和 服务 评价 ,对 用 户 以 其 他 角色 参与 服务 平台 
的 研究 尚 显 不 足 , 未 能 系统 揭示 用 户 对 于 公共 数字 文 
化 服务 建设 的 意义 。 本 研究 从 分 析 用 户 与 服务 平台 间 
的 多 元 关系 出 发 ,通过 建立 用 户 的 多 元 角色 参与 框架 ， 
采用 网 络 调 查 和 用 户 测试 等 方法 分 析 一 站 式 公 共 数 字 
文化 服务 平台 支持 用 户 参 与 的 服务 现状 及 服务 过 程 中 
存在 的 问题 ,并 为 完善 服务 平台 建设 提出 相应 建议 。 


3 一 站 式 公共 数字 文化 服务 平台 支持 用 
户 参 与 的 服务 现状 调查 
本 研究 以 国家 数字 文化 网 和 国家 公共 文化 云 网 站 
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提供 的 超 链接 为 依据 ,直接 访问 并 记录 相应 省 市 的 公 
共 数 字 文化 服务 站 点 ,同时 借助 百度 .360 搜索 、 微 信 
公众 号 .新浪 微 博 、 拌 音 以 及 安 卓 应 用 市 场 中 的 搜索 功 
能 ,使 用 “文化 去 "公共 文化 云 "“ 文 旅 去 "公共 数字 
文化 服务 “公共 数字 文化 服务 平台 "等 关键 词 进行 全 
面 搜索 ,依据 搜索 结果 访问 相应 站 点 (或 依据 搜索 结 
提供 的 线索 ,选择 更 具体 的 关键 词 ,如 区 域名 称 /平台 
名 称 ,进行 精确 搜索 ) ,通过 直接 访问 .下 载 访问 ,关注 
访问 等 方式 记录 相应 公共 数字 文化 服务 站 点 及 内 容 。 
为 保证 数据 采集 的 系统 性 和 准确 性 ,数据 采集 工作 分 
别 由 两 位 研究 人 员 独 立 完成 , 自 2020 年 5 月 15 日 -6 
月 20 日 ,分 别 获得 196 个 和 212 个 数据 ,汇总 并 去 除 
重复 后 共 得 到 238 个 数据 。 参 照 前 文 对 一 站 式 公共 数 
字 交 化 服务 平台 基本 特征 的 描述 , 细 化 为 3 个 具体 标 
准 开 已 经 得 到 的 结果 进行 筛选 ,具体 标准 是 :提供 的 
资 淹 和 服务 具有 综合 性 ,不 限于 单一 (类 ) 公 共 文 化 服 


示 ;(3) 系 统 运行 稳定 ,服务 能 够 正常 使 用 ,内 容 更 新 及 
时 ,最 终 得 到 154 个 基本 符合 一 站 式 公 共 数 字 文 化 服 
务 特征 的 服务 平台 数据 。 

国家 公共 文化 服务 云 是 由 文化 部 主导 打造 的 公共 
数字 文化 服务 总 平台 . 主 阵地 , 旨 在 面向 基层 群众 提供 
菜单 式 ,点 单 式 ,预约 式 的 一 站 式 服 务 ,本 研究 以 该 
平台 中 所 设置 的 共享 直播 .视听 空间 ` 数 图 资源 、 活 动 
预约 ,场馆 导航 以 及 在 线 培训 6 类 内 容 为 基本 类 目 ,以 
《公共 数字 文化 工程 融合 创新 发 展 实施 方案 》 提 出 要 
征求 用 户 参与 满意 度 调 查 , 以 及 《文化 部 "十 三 五 "时 
期 公共 数字 文化 建设 规划 》 提 出 建立 健全 群众 评价 和 
文化 需求 反馈 机 制 等 要 求 为 补充 类 目 ,综合 网 络 调查 
结果 ,汇总 所 得 全 部 类 目 , 按 其 服务 内 容 进 行 同 级 两 两 
比较 和 逐 级 归纳 后 ,得 到 一 站 式 公共 数字 文化 服务 平 
台中 支持 用 户 参 与 的 服务 功能 以 及 用 户 多 元 角色 参与 
的 分 析 框 架 如 表 1 所 示 : 


表 1 一 站 式 公共 数字 文化 服务 平台 的 服务 功能 ,用户 参 与 行为 及 用 户 角色 


移 加 向 ;@ 服 务 功能 多 元 化 ,不 限于 信息 发 布 和 资源 民 
S 


服务 栏目 名 称 服务 功能 ”用 户 参与 行为 ”用 户 角色 
6 和 过 资讯 ;精彩 资讯 ;文化 动态 ; 非 遗 资讯 ;政策 法 规 ;文化 头条 ; 文 旅 资 讯 ; 通 知 公告 信息 发 布 ”获取 服务 ”服务 使 用 者 
a 展厅 ;数字 展览 ;特色 文化 ;文化 品牌 ;文化 广场 ;文化 超市 ;旅游 服务 ;旅游 人 文 ; 非 遗 保 。 资源 浏览 
化 遗产 ;数字 期 刊 ;网 上 书房 ;阅读 空间 ;云端 阅读 ;全 民 阅 读 
直播 ;文化 直播 ;直播 在 线 ;文化 直播 共享 直播 
网 络 课堂 ;在 线 课堂 ;培训 又 站 ; 划 课 学 习 ; 云 课堂 ;艺术 普及 ;市 民 课堂 ;教育 园地 ;辅助 创作 ;文化 培训 ;专家 讲座 学 习 培 训 
,后 训 报 名 ;活动 预约 ;场馆 预定 ; 线 上 赛事 ;文化 点 单 ;你 点 我 送 ; 我 要 点 单 ;预约 点 单 ;文化 有 约 ;志愿 者 招募 ;志愿 ”预约 配送 
浊 络 文化 社 团 ; 公 益 创 投 ;文化 众 筹 ;远程 借阅 
票 委 预订 ; 文 旅 商城 ; 文 创 商城 ;艺术 市 集 ; 非 遗 超市 ;文化 商城 ; 订 座 购 票 ;积分 商城 ;剧院 演出 ;文化 赶集 ; 惠 民 文 旅 消费 
院 线 
“村 站 场馆 ; 文 旅 地 图 ;场馆 导航 ;文化 地 图 ;文体 地 图 ;文化 空间 场馆 导 览 
我 的 空间 ;个 人 中 心 ;注册 登录 ; 户 中 心 空间 管理 自我 管理 
上 传 作品 ;发 起 话题 ;活动 征集 ;图 文 投稿 ;原创 作品 ;产品 申报 ;作品 征集 ; 群 文 作品 ;活动 投稿 ;文化 互动 ;文艺 。 内 容 征集 ”创作 内 容 ”服务 提供 者 
创作 
活动 打分 ;活动 点 评 ;我 要 评论 ;我 要 留言 ;满意 度 测评 ;网 络 投 票 ; 我 要 投票 ;点 赞 ;收藏 ;分 享 评论 评价 。 ”在线 互 动 ”服务 评价 者 


大 家 都 在 说 ;我 要 互动 ;互动 问答 ;咨询 反馈 ;在 线 咨 询 


投诉 建议 ;市 民 反 馈 ;网 上 投诉 ;反馈 邮箱 ;意见 反馈 ;意见 信箱 ;建言 献策 ;举报 


我 的 需求 ;需求 反馈 ;需求 信箱 ;调查 问卷 ;许愿 


3.1 服务 平台 的 区 域 分 布 与 服务 路 径 

目前 文化 和 旅游 部 已 经 搭建 起 3 个 国家 级 的 公共 
数字 文化 服务 平台 :国家 公共 文化 云 .国家 数字 文化 网 
和 文化 e 家 。 国 家 公共 文化 云 统 筹 全 国 数字 文化 馆 建 
设 , 与 国家 数字 图 书馆 互 开 端口 、 互 设 界 面 ;国家 数字 
文化 网 是 文化 信息 资源 共享 工程 的 总 站 ,主要 职能 是 
文化 资源 的 汇聚 和 数字 化 传播 ;文化 e 家 面向 融合 创 
新 的 移动 环境 ,是 汇聚 .展示 公共 数字 文化 工程 资源 的 
新 阵地 。3 个 平台 各 有 特色 . 互 为 补充 ,形成 了 我 国 公 


互动 交流 
意见 征询 


需求 征集 ”表达 需求 


服务 需求 者 


共 数 字 文 化 服务 网 络 的 中 心 架构 。 我 国有 30 个 地 区 
都 已 经 开展 了 一 站 式 公 共 数 字 文 化 服务 ( 见 图 1)。 服 
务 平 台 在 各 地 区 间 的 分 布 呈现 出 较 大 的 差异 性 ,其 中 
湖南 ` 江 苏 、 上 海 、 山 东 4 个 地 区 的 数量 最 多 ,青海 、 宁 
夏 .吉林 和 海南 4 个 地 区 的 数量 最 少 ,发 展 不 均衡 的 现 
状 比较 明显 。 

从 服务 范围 来 看 ( 见 表 2) ,已 经 有 17 个 地 区 ( 山 
东 2 个、 河南 2 个) 开通 了 省 级 服务 平台 , 占 我 国 省 级 
行政 区 划 的 半数 以 上 ;市 (区 ) 级 的 服务 平台 是 主体 ， 
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其 有 十 
陈 则 谦 ， 郑 娜 静 ， 李 亚 灿 ,等 . 一 站 式 公共 数字 文化 服务 平台 支持 用 户 参 与 的 服务 现状 、 主 要 问题 hin \ 合 候 胜利 
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| 


二 | 章 | 儿 | 志 | 刚 | 基于 | 交 | 才 | 于 | 攻关 | 昔 | 闻 | 系 | 加] 玫 | 归 | 量 | 中 | 绒 | 落得 重 海 吉 宁 青 
南 苏 海 东 东北 江西 惟 南 宗 州 北 萍 川 奸 蜗 殴 著 斋 豆 革 下 基于 | 次 吉安 | 并 
| 是 医 到 医 引 医 司 医 司 医 滞 医 司 区 晤 医 几 医 司 蕉 ; 


注 : 国家 指 国家 级 公共 数字 文化 服务 平台 


图 1 服务 


诸 攻 表明 人 口 和 资源 集中 的 大 中 型 城市 依然 是 公共 数 
守 袍 化 服务 需求 和 供给 最 为 活路 的 区 域 ;县 (区 ) 级 服 
盆 双 台数 量 相对 偏 少 ,但 是 已 经 有 了 快速 增长 ,这 与 我 

共 数字 文化 建设 开始 注重 服务 效能 和 向 基层 下 沉 


范围 与 数量 


的 主要 方式 ,部 分 地 区 的 服务 平台 ( 如 黑龙 江 文 化 和 旅 
游 云 ) 目 前 只 通过 微 信 端 提供 服务 。 此 外 ,短视 频 平 台 
的 兴起 为 公共 数字 文化 服务 开辟 了 新 的 路 径 ,能 够 吸引 
更 多 用 户 的 关注 ,扩大 公共 数字 文化 服务 的 影响 力 。 
3.2 服务 平台 中 的 服务 功能 

一 站 式 公 共 数 字 文 化 服务 平台 具有 多 元 化 服务 功 
能 ( 见 表 1)。 信 息 发 布 和 资源 浏览 是 基础 服务 ,用 户 


的 吏 策 导向 直接 相关 。 
硅 2 一 站 式 公共 数字 文化 服务 平台 的 服务 范围 和 路 径 
人 下 类 型 /内 容 计数 比例 
人 NB 务 范围 国家 3 0.02 
©O 省 (市 /区 ) 19 0.12 
A 市 (区 ) 84 0.55 
> 县 (区 ) 48 0.31 
> 和 中 微 信 庙 121 0.79 
(5 官方 网 站 119 0.77 
SC 手机 客户 端 86 0.56 
全 官方 向 博 21 0.14 
© 拌 音 号 11 0.07 


服务 路 径 影 响 服务 的 可 及 性 。 公 共 数 字 文 化 服务 
的 路 径 ( 见 表 2) 主要 包括 PC 端 (网 站 ) .手机 客户 端 
(APP) \ 微 信 端 (小 程序 和 公众 号 ) \ 官 方 微 博 和 短视 频 
平台 。 其 中 微 信 端 和 PC 端 所 占 比 重 最 大 ,其 次 是 手机 
客户 端 和 官方 微 博 , 短 视频 平台 ( 拌 音 ) 所 占 比重 最 
小 。PC 端 一 直 是 我 国 公共 数字 文化 服务 的 主 阵地 , 调 
查 结果 表明 公共 文化 服务 机 构 主 要 依托 网 站 提供 PC 


可 以 通过 此 项 功能 获取 丰富 多 样 的 信息 内 容 ; 共 享 直 
播 能 够 实现 文化 活动 的 实时 观看 和 回放 ,满足 用 户 同 
步 收 看 的 需要 ;学 习 培 训 主 要 提供 普及 性 的 文化 知识 
和 技能 ,提升 用 户 的 文化 素养 ;预约 配送 包括 活动 . 场 
地 预约 和 服务 配送 ,具备 菜单 式 、 点 单 式 服务 的 特点 ， 
能 够 实现 文化 供给 和 文化 需求 的 有 效 对 接 ; 文 旅 消费 
将 公益 性 文化 服务 和 商业 性 文化 服务 予以 融合 ,满足 
用 户 多 元 消费 的 需求 ;场馆 导 览 实现 了 不 同 公共 文化 
服务 机 构 服 务 空间 的 线 上 整合 ,方便 用 户 了 解 该 区 域 
文化 设施 的 分 布 和 服务 状况 ;用 户 管理 是 指 用 户 通 过 
注册 登录 进入 服务 平台 为 其 提供 的 个 人 空间 ,对 订 
单 预约 .评论 以 及 收藏 等 个 人 信息 进行 统一 管理 ; 内 
容 征 集 是 服务 平台 向 其 用 户 发 出 的 有 关内 容 创作 或 资 
源 上 传 的 邀约 ,用户 可 上 传 个 人 作品 至 服务 平台 , 它 与 
需求 征集 的 区 别 在 于 前 者 将 用 户 视 为 服务 或 内 容 的 提 
供 者 ,后 者 为 用 户 提 供 了 表达 真实 需求 的 渠道 ,将 用 户 


端 数字 化 服务 的 状况 没有 发 生根 本 变化 。 手 机 客户 端 
在 下 载 ( 如 柳州 文化 云 ) 、 安 装 ( 如 太 谷 文化 云 ) .交互 
(如 绢 阳 文 化 云 ) 等 方面 存在 较 多 可 用 性 和 易 用 性 问题 ， 
官方 微 博 的 服务 内 容 单 一 .内容 更 新 不 及 时 ( 如 淘 文 
化 ) ,两 种 服务 路 径 的 数量 稳 中 有 降 ,部 分 手机 客户 端 和 
微 博 账号 已 经 停止 运营 。 随 着 社会 环境 和 使 用 习惯 的 
变化 ,手机 微 信 端 逐渐 成 为 用 户 获取 公共 数字 文化 服务 


需求 视 为 服务 设计 与 优化 的 逻辑 起 点 ;评论 评价 和 互 
动 交 流 强调 系统 、 服 务 与 用 户 间 的 线 上 交互 ,前 者 便于 
用 户 及 时 反馈 活动 与 服务 体验 ,后 者 便于 用 户 使 用 服 
务 时 的 沟通 与 对 话 ;意见 征询 是 用 户 反馈 意见 和 服务 
投诉 的 渠道 ,是 用 户 行使 服务 监督 权 的 保障 。 

从 调查 结果 来 看 ( 见 图 2) ,作为 基础 服务 的 信息 
发 布 . 用 户 管理 和 资源 浏览 在 服务 平台 中 最 为 普遍 。 
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图 天 情报 三 作 
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ChinaXiv 合 作 其 


大 部 分 平台 都 提供 了 场馆 导 览 .预约 配送 和 学 习 培 训 
等 具有 线 上 线 下 交互 功能 的 服务 ,区 别 在 于 :不 同 平台 
用 于 学 习 培 训 的 数字 资源 是 否 丰 富 和 体系 化 ;预约 配 


以 及 产品 等 各 类 事先 经 过 选择 .组 织 与 设计 的 服务 和 
资源 ,用 户 的 角色 是 使 用 者 和 消费 者 。 个 人 空间 是 平 
台 运 营 主体 对 个 性 化 服务 及 安全 性 考量 的 必然 要 求 ， 


送 的 活动 和 项 目 是 否 门类 齐全 、 契 合用 户 的 需要 ;场馆 
导 览 信息 是 否 及 时 全 面 .真实 有 效 。 共 享 直播 对 于 技 
术 支 持 和 平台 性 能 有 特殊 要 求 , 在 平台 服务 中 的 比例 
不 高 ,部 分 服务 平台 的 直播 功能 只 提供 视频 浏览 ,直播 
地 点 不 明显 。 文 旅 消费 因 其 “付费 "属性 ,在 以 免费 为 
主要 特征 的 服务 平台 中 比例 偏 低 。 同 样 是 线 上 交互 服 
务 ,评论 评价 的 比例 远 高 于 互动 交流 ,用 户 与 服务 资源 
间 的 对 话 途径 要 多 于 用 户 和 服务 提供 方 之 间 的 对 话 ， 
调查 发 现 大 多 数 平台 中 的 用 户 评论 和 交互 内 容 偏 少 ,0 

评论 (留言 .点 赞 ) 的 情况 比较 常见 。 内 容 征 集 通常 涉 
及 交 学 和 艺术 作品 的 展览 展示 与 赛事 活动 ,需要 用 户 
进 答 创 作 并 通过 审核 后 才能 作为 平台 资源 供 其 他 用 户 
济 网 使 用 ,这 一 功能 凸显 用 户 作为 内 容 生产 者 的 角色 ， 
全 各 服 务 平台 中 的 比例 很 低 。 意 见 反馈 和 需求 征集 是 
由 可 比例 最 低 的 两 类 服务 ,前 者 的 内 容 往 往 带 有 批判 
性 和 否定 性 ,后 者 因为 内 容 存在 不 确定 性 ,会 对 现 有 服 
种 来 挑战 ,它们 通常 被 放置 在 网 站 首页 的 底部 和 个 
0 上 述 大 多 数 功能 都 需要 登录 后 


四 信息 发 布 
ww 需求 征集 户 管理 


> 
队 扎 ”意见 征询 


场馆 导 览 


预约 配送 


内 容 征 集 学 习 培 训 


文 旅 消费 


共享 直播 
图 2 服务 平台 的 服务 功能 


3.3 ”服务 平台 中 的 用 户 参 与 行为 与 用 户 角 色 
用 户 参 与 是 实现 服务 价值 的 必要 条 件 。 服 务 功能 
ee dnl na 这 又 
一 步 反 映 了 平台 运营 主体 对 用 户 的 角色 认 知 与 定 
2 用 户 的 参与 行为 包括 获取 服务 .空间 管理 .内 容 创 
人 在 线 交 互 、 意 见 反 馈 和 表达 需求 6 种 类 型 ( 见 表 
。 作 为 服务 的 接受 方 ,用 户 通过 浏览 .收看 .预约 、 购 
ws \ 视 频 活动. 场地 


用 户 完成 注册 、 登 录 后 能 够 获得 更 多 使 用 权限 ,有 效 管 
理 个 人 空间 可 以 帮助 用 户 快速 准确 地 获取 所 需 资 源 。 
在 线 交 互 和 意见 反馈 是 用 户 在 使 用 服务 和 资源 后 体验 
外 化 的 表达 ,从 留言 评论 、 互 动 问答 ,到 点 赞 转发 .意见 
投诉 ,都 是 不 同形 式 的 用 户 评 价 。 内 容 创 作 是 用 户 与 
服务 平台 间 的 合作 行为 ,平台 为 用 户 提供 机 会 和 渠道 ， 
用 户 为 平台 贡献 资源 和 内 容 。 用 户 需 求 是 服务 的 起 
点 ,持续 感知 用 户 需 求 及 其 变化 能 够 促进 服务 不 断 优 
化 升级 ,支持 用 户主 动 表达 需求 的 方式 包括 问卷 、 留 
言 、 邮 件 等 。 

获取 服务 和 空间 管理 是 服务 平台 中 最 常见 的 用 户 
参与 行为 ,其 次 是 在 线 交 互 ,再 次 是 内 容 创 作 和 意见 反 
馈 , 最 后 是 表达 需求 ( 见 图 3)。 依 据 用 户 参 与 行为 的 
性 质 及 特征 判断 ,服务 平台 对 用 户 的 角色 设 定 首先 是 
服务 的 使 用 者 ,对 应 服务 获取 和 空间 管理 两 类 参与 行 
为 ,以 及 信息 发 布 .资源 浏览 .用户 管理 等 多 种 服务 功 
能 ,强调 服务 平台 是 服务 的 供给 方 ,以 满足 用 户 的 多 元 
文化 需求 为 已 任 , 这 种 设 定 符合 公共 文化 服务 的 目的 
和 要 求 , 与 服务 平台 建设 的 初 囊 具有 内 在 一 致 性 。 服 
务 评价 者 的 角色 对 应 在 线 交 互 和 意见 反馈 两 类 参与 行 
为 ,以 及 评论 评价 ,意见 征询 等 服务 功能 ,作为 服务 评 
价 者 的 用 户 能 够 通过 不 同形 式 的 积极 反馈 帮助 服务 平 
台 改 进 服务 质量 。 服 务 提供 者 的 角色 要 求 用户 具 有 一 
定 创作 能 力 或 服务 能 力 , 对 应 内 容 创作 行为 以 及 内 容 
征集 功能 ,是 对 公共 文化 服务 机 构 等 供给 主体 的 有 益 
补充 。 服 务 需 求 者 角色 对 应 表达 需求 行为 ,以 及 需求 
征集 功能 ,是 用 户主 动 表达 真实 需求 的 重要 途径 。 由 
图 4 可见 ,目前 的 服务 平台 主要 是 将 用 户 设 定 为 服务 
使 用 者 和 评价 者 ,并 通过 相应 的 服务 功能 实现 对 用 户 
参与 行为 的 支持 。 与 此 同时 ,大 多 数 服务 平台 都 忽视 
了 用 户 作为 服务 提供 者 和 需求 者 的 角色 ,在 相应 服务 
功能 的 设置 上 存在 缺失 。 这 种 现象 也 进一步 表明 服务 
平台 的 运营 主体 对 于 用 户 和 平台 间 的 关系 ,以 及 用 户 
多 元 角色 的 认 知 还 有 待 深入 ,用 户 的 潜在 价值 没有 得 
到 充分 利用 和 转化 ,支持 用 户 全 面 参与 的 服务 功能 
有 待 完善 。 

综 上 所 述 ,我 国 一 站 式 公 共 数 字 文 化 服务 平台 的 
数量 增长 迅速 , 量 分 布 广泛 ,国家 、 省 \ 市 .县 4 级 服务 
平台 架构 基本 成 型 ,其 中 市 (区 ) 级 的 服务 平台 数量 最 
多 ,县 (区 ) 级 的 服务 平台 数量 增长 最 快 ; 区 域 间 的 不 


忆 
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图 4 用 户 角色 类 型 


均 狂 现象 比较 突出 , 东 中 部 地 区 从 数量 和 质量 上 都 高 
于 回 部 地 区 ,特别 是 以 湖南 为 代表 的 头 部 地 区 ,保持 了 
较 经 的 增长 速度 和 发 展 水 平 。 就 用 户 的 使 用 习惯 和 发 
展 趋势 来 看 , 微 信 端 已 经 超越 PC 端 成 为 用 户 获取 一 站 
式 公共 数字 文化 服务 的 主要 路 径 ,官方 拌 音 号 的 出 现 
为 服务 平台 提供 了 新 的 服务 路 径 ,但 是 目前 数量 较 少 ， 
且 用 户 关注 度 不 高 ,在 内 容 组 织 和 影响 力 方面 还 有 待 
提升 。 多 数 服务 平台 支持 用 户 全 面 参与 服务 平台 建设 
的 服务 功能 还 不 够 完善 ,用 户主 要 作为 服务 的 使 用 者 
和 评价 者 ,对 已 经 准备 好 的 服务 和 资源 进行 选择 和 反 
馈 , 这 种 看 似 明晰 合理 的 供需 关系 ,本 质 上 仍然 是 一 种 
以 供给 方 为 中 心 的 服务 模式 , 即 供给 方 “给 什么 ”, 需 
求 方 就 用 什么 ”, 虽 然 评论 反馈 理论 上 可 以 为 供给 方 
的 服务 优化 提供 决策 帮助 ,但 在 实践 中 由 于 缺少 激励 
机 制 ,用 户 很 少 就 具体 服务 进行 评论 和 反馈 。 因 此 , 供 
给 方 需要 综合 考虑 用 户 的 多 元 角色 ,充分 重视 用 户 作 
为 服务 提供 者 和 需求 者 对 于 服务 平台 建设 的 意义 , 积 
极 构建 服务 平台 与 用 户 间 的 新 型 伙伴 关系 。 
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4 ”一 站 式 公 共 数 字 文 化 服务 平台 支持 用 
户 参与 的 主要 问题 


我 国 的 一 站 式 公共 数字 文化 服务 平台 正 处 于 快速 
发 展期 , 文 持 用 户 参与 的 服务 功能 和 服务 水 平 还 有 较 
大 提升 空间 。 

4.1 服务 平台 支持 用 户 参 与 的 任务 测试 

观察 法 是 指 研究 者 有 目的 有 计划 的 在 自然 条 件 
下 ,通过 观察 或 者 借助 一 定 的 辅助 工具 研究 被 观察 对 
象 ,从 而 获得 研究 数据 的 方法 。 用 户 测 试 是 以 用 户 
为 中 心 设计 流程 中 的 一 种 设计 验证 方法 ,通过 观察 和 
询问 用 户 ( 被 测试 者 ) ,记录 产品 的 真实 使 用 情况 ,界定 
出 可 用 性 问题 ”。 本 研究 采用 半 参 与 式 观察 和 用 户 测 
试 的 方法 ,通过 设 定 任 务 环境 ,制定 测试 任务 ,选择 被 测 
试 者 ,观察 测试 任务 完成 情况 等 操作 ,系统 分 析 一 站 式 
公共 数字 文化 服务 平台 中 用 户 完成 测试 任务 的 表现 , 归 
纳 服务 平台 支持 用 户 参 与 方面 存在 的 主要 问题 。 

设 定 任务 环境 即 选择 服务 平台 。 不 同 服务 平台 在 
系统 设计 和 服务 功能 上 存在 差异 ,从 网 络 调查 结果 来 看 
尚 不 存在 服务 功能 完备 的 服务 平台 ,如 果 任 务 环境 只 限 
定 在 一 个 平台 可 能 会 导致 测试 任务 不 完整 测试 结果 对 
已 有 问题 的 反映 不 够 充分 等 问题 。 因 此 ,本 研究 采用 多 
个 平台 进行 任务 测试 。 依 据 服务 范围 大 小 及 其 PC 端 服 
务 功能 的 完善 程度 ,分 别 选 择 服 务 功能 相对 完善 的 区 域 
性 ,综合 性 的 湖南 公共 文 旅 云 ( 省 级 ) 海淀 公共 文化 服 
务 数字 平台 (市 区 级 ) 和 张家港 市 文 旅 云 平台 (县 区 级 ) 
作为 支持 用 户 完 成 任务 测试 的 系统 环境 ( 见 表 3) 。 
制定 测试 任务 需要 契合 用 户 的 参与 行为 。 以 前 文 
归纳 的 6 类 用 户 参 与 行为 及 其 相应 的 服务 功能 为 依 
托 , 参 照 上 述 3 个 服务 平台 的 服务 现状 ,分 别 制定 6 类 
共 9 项 用 户 参 与 任务 ( 见 表 3 ) ,用户 需要 依次 访问 相 
应 服务 平台 ,并 按 顺 序 逐 项 完成 既定 任务 。 

被 观察 对 象 ( 即 被 测试 者 ,下 同 ) 是 服务 平台 的 服 
务 对 象 。 一 站 式 公 共 数 字 文 化 服务 平台 面向 所 有 和 群 
体 ,服务 对 象 非常 广泛 。 综 合 考虑 实用 性 ` 经 济 性 和 科 
学 性 等 因素 ,本 研究 通过 在 社交 媒体 发 布 招募 信息 和 
亲友 推荐 的 方式 选择 熟悉 计算 机 操作 、 具 有 服务 平台 
使 用 意愿 的 潜在 用 户 作 为 此 次 活动 的 被 观察 对 象 , 参 
考 年 龄 ,性 别 等 个 体 特征 ,最 终 选 择 9 名 被 观察 对 象 ， 
并 按照 国际 卫生 组 织 关 于 年 龄 阶段 的 划分 标准 ,将 其 
分 为 青年 组 (18 - 39 岁 ) .中 年 组 (40 - 59 岁 ) 和 老年 
组 (60 岁 及 以 上 )( 见 表 4)。 
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表 3 服务 平台 信息 及 测试 任务 一 览 


基本 信息 有 
平台 名 称 上 线 服务 所 在 二 编号 任务 内 容 服务 功能 ”用 户 行为 
时 间 范围 区 域 - 
Tl 访问 研究 人 员 提 供 的 网 址 ,完成 用 户 ”空间 管理 ”自我 管理 
湖南 公共 文 旅 云 a 湖南 韵 动 文 化 体育 a a 
省 T2 浏览 一 条 感 兴趣 的 信息 ,并进 和 资源 浏览 获 
hip haby, De 省 /市 湖南 产业 发 展 有 限 责任 浏览 一 条 感 兴趣 的 信息 ,并 进行 收藏 学 源 浏览 获取 服务 
/区 一 空间 管理 
wentiyun. cn/ 公司 
T3 找到 一 处 文化 场馆 ,了 解 其 详细 信 场馆 导 览 ”获取 服务 
息 ,并 完成 场馆 预约 预约 配送 
T4 预约 一 项 文化 活动 ,进行 预约 查看 ， 预约 配送 ”获取 服务 
海淀 文 旅 公共 服务 数字 北京 中 海 纪元 数字 A 人 
平台 http://www. hdgg- 2018 年 市 /区 北京 技术 发 展 股份 有 限 1 参与 或 发 布 一 个 话题 ,并 简短 留言 交流 互动 ”在 线 互 动 
ey. 全 16 观看 一 个 学 习 视频 ( 约 2 分 钟 ), 并 ”资源 浏览 ”在 线 互动 
进行 简要 评价 和 评分 评论 评价 
T7 上 传 一 张 图 片 (研究 人 员 提 供 ) 至 平台 “内容 征集 ”创作 内 容 
张家港 市 文 旅 云 平台 es 二 Me 了 
yy 当 | Tg 全 王公 人 馈 一 条 » 入 硅 记 意见 征 意见 人 馈 
Wir B10 县 /区 江苏 ee 向 平台 反馈 一 条 改进 服务 的 建议 见 征询 意见 反馈 
和 / 本 T9 向 平台 提出 希望 看 到 的 新 内 容 .新 服 “需求 征集 “表达 需求 
CD 务 或 新 功能 
QO 表 4 ”被 观 察 对 象 的 任务 时 间 ( 分 ) 
© 青年 组 (Y) 中 年 组 (M) 老年 组 (S) 
4 分 组 = 均值 ”标准 差 90% 置信 区 间 
< YI1 Y2 Y3 MI M2 M3 Sl S2 S3 
被 观察 对 象 的 基本 信息 性 别 女 男 女 女 男 女 男 女 男 
CD 年 龄 20 24 29 40 43 48 60 61 63 
CN 教育 背景 。 ”本科 生 硕士 生 本 科 专科 本科 本 科 专科 初中 ”高 中 
短 现 站 对 象 完成 任务 时 Tl 2.90 2.93 2.75 2.78 2.93 3:25 3 4.22 4.10 3.29 0.58 2.93 -3.64 
A T2 2.33 2.25 2.33 2.55 2.63 272 3.25 3.67 3.52 2.81 0.54 2.47-3.14 
> T3 2.73 278 2.80 3.33 3.02 3.45 4.20 5.22 4.80 3.59 0.93 3.01-4.17 
本 本 T4 2.98 3.05 2.92 3.08 3.20 3.08 3.95 4.52 4.30 3.45 0.62 3.08 -3.84 
>< T5 3.97 3.87 4.30 4.75 453 473 6.32 7.63 7.73 5.31 1.52 ”4.37 -6.25 
T6 6.20 6.20 6.28 673 7.07 7.25 8.45 11.78 8.83 7.64 1.82 6.51-8.77 
= 一 T7 5.67 5.67 5.38 5.87 6.23 6.17 8.88 10.57 9.22 7.07 1.93 5.88-8.27 
ea Tg 4.02 4.17 4.15 4.90 5.98 6.07 9.63 11.47 9.58 6.66 2.83 4.91-8.41 
© T9 3.55 3.87 3.73 3.55 3.48 3.98 478 630 4.80 4.23 0.92 3.65-4.80 
总 用 时 34.35 34.78 34.65 37.55 39.08 40.70 53.18 65.37 56.88 3.29 11.45 36.96 -51.16 
各 组 完成 任务 用 时 平台 一 43.45 48.43 76. 62 56.17 17.88 
平台 二 32.72 36.30 50. 10 39.70 9.18 
平台 三 27.62 31.70 48.72 36.02 11.19 
总 用 时 103.78 117.33 175.43 132.18 38.06 
90% 置信 区 间 值 20.97 -48.22 24.24 -53.38 31.97 -84.99 


用 户 在 自然 条 件 下 的 行为 更 具 真实 性 ,但 是 由 于 | 被 观察 对 象 同 时 开始 测试 任务 ( 注 :由 于 被 观察 对 象 的 
无 法 排除 外 部 因素 干扰 ,容易 导致 观察 活动 ( 即 用 户 测 | 行为 习惯 不 同 , 在 完成 测试 任务 过 程 中 由 其 自行 宣布 
试 ,下 同 ) 中 断 。 出 于 对 观察 活动 的 可 行 性 和 完整 性 的 | 每 项 任务 是 否 完成 或 放弃 ) 。 由 3 名 研究 人 员 分 别 对 
考虑 ,本 研究 利用 所 在 学 校 的 教学 实验 室 和 网 络 环境 ， | 应 各 组 的 一 名 被 观察 对 象 ,负责 观察 和 记录 其 表现 ,内 
让 被 观察 对 象 在 相对 封闭 的 空间 里 独立 完成 测试 任 | 容 包括 各 项 任务 的 完成 情况 (是 /和 否 ) 完成 /放弃 时 间 
务 。 用 户 测试 正式 开始 前 一 小 时 ,由 研究 人 员 将 被 观 | 以 及 与 服务 平台 的 交互 情况 (典型 行为 ) ,并 在 任务 结 
察 对 象 带 入 网 络 实验 室 熟 悉 操 作 环 境 和 相关 要 求 ,发 束 后 进行 10 分 钟 左右 的 访谈 ,以 便 了 解 被 观察 对 象 在 
放任 务 手册 并 作 简 要 说 明 。 三 组 观察 活动 分 别 于 | 完成 任务 过 程 中 特定 的 心理 活动 和 对 有 关 问 题 的 感 
2020 年 8 月 8 日 -10 日 上 午 9 点 进行 ,同一 组 的 3 位 | 知 。 
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任务 时 间 是 指 任务 开始 状态 和 结束 状态 之 间 所 消 
耗 的 时 间 。 在 多 数 情况 下 ,完成 任务 越 快 ,用 时 越 短 ， 
服务 体验 越 好 。 由 表 4 可 见 ,在 9 项 任务 中 ,T2 用 时 最 
短 ,T6 用 时 最 长 。 从 任务 完成 率 ( 见 表 5) 来 看 ,TI2 的 
完成 率 最 低 ,表明 该 任务 用 时 最 短 的 原因 是 被 观察 对 


任务 用 时 较 长 。 不 同 被 观察 对 象 之 间 在 完成 任务 时 间 
上 存在 较 大 差距 , Y1 用 时 最 短 , 其 次 是 Y3、Y2 和 M1; 
S2 用 时 最 长 ,其 次 是 S3 ,51 、M3 和 M2。 就 各 组 完成 任 
务 用 时 来 看 ,青年 组 用 时 最 短 , 其 次 是 中 年 组 ,最 后 是 
老年 组 ( 即 Y< M <S)。 其 中 青年 组 和 中 年 组 之 间 的 


象 放弃 了 相应 任务 的 操作 ,减少 了 任务 用 时 ;T6 的 完 
成 率 较 高 ,但 是 由 于 任务 限定 了 最 短 时 间 ,客观 上 导致 


时 差距 较 小 ,老年 组 和 其 他 两 组 之 间 的 差距 较 大 ,出 
现 用 时 激增 的 现象 。 


Tr 


表 5 任务 完成 率 
项 目 编号 平台 一 平 全 三 平谷 三 均值 M 标准 差 

各 项 任务 完成 率 Tl 1.00 1.00 1.00 1.00 0.00 
T2 0.00 1.00 0.00 0.33 0.58 
T3 0.00 1.00 1.00 0.67 0.58 
T4 0.00 1.00 1.00 0.67 0.58 
TS 1.00 1.00 0.78 0.93 0.13 
了 T6 1.00 1.00 0.00 0.67 0.58 
总 T7 0.56 0.00 1.00 0.52 0.50 
LO Tg 1.00 1.00 0.00 0.67 0.58 
(OO T9 0.00 0.00 1.00 0.33 0.58 
© 被 观察 对 象 的 任务 完成 率 Yl 0.56 0.78 0.67 0.67 0.11 
OO Y2 0.56 0.78 0.67 0.67 0.11 
< 十 Y3 0.56 0.78 0.67 0.67 0.11 
M1 0.56 0.78 0.67 0.67 0.11 
GAN M2 0.56 0.78 0.67 0.67 0.11 
© M3 0.44 0.78 0.67 0.63 0.17 
A Sl 0.44 0.78 0.67 0.63 0.17 
> S2 0.44 0.78 0.56 0.59 0.17 
S< S3 0.44 0.78 0.56 0.59 0.17 
的 组 被 观察 对 象 完成 任务 率 平均 值 Y 组 0.56 0.78 0.67 0.67 0.11 
CC M 组 0.52 0.78 0.67 0.66 0.13 
S 组 0.44 0.78 0.60 0.61 0.17 

© 任务 总 完成 率 0. 65 


任务 完成 率 是 用 户 成 功 完成 任务 的 数量 与 其 总 任 
务 数 量 的 比值 。 由 表 5 可 见 ,全 部 任务 的 总 完成 率 为 
0.65 ,其 中 Tl 的 完成 率 最 高 ,TI2 和 T9 的 完成 率 最 低 ， 
其 余 各 项 任务 的 完成 率 均 大 于 0.5。 被 观察 对 象 的 任 
务 完成 率 , 除 S2 和 S3 外 ,其 他 均 高 于 0.6。 各 组 被 观 
察 对 象 的 完成 任务 率 ,青年 组 略 高 于 中 年 组 ,老年 组 最 
低 ( 即 Y>M>S)。 对 照 表 4 可 知 , 青 年 组 任务 完成 率 
高 且 任务 时 间 短 ,老年 组 任务 完成 率 低 且 任务 时 间 长 。 
就 各 服务 平台 来 看 ,平台 三 中 的 任务 完成 率 最 高 ,平台 
一 中 的 任务 完成 率 最 低 。 完 成 率 低 的 原因 主要 有 两 
个 :一 是 服务 功能 不 完善 ,导致 任务 失败 (如 I2 、T3、 
T4 .T9 在 平台 一 中 的 完成 率 为 0 ,是 因为 平台 缺失 相应 
服务 功能 ) ;二 是 被 观察 对 象 无 法 找到 服务 入 口 ,从 而 
放弃 任务 (如 M3 Sl 和 S2 未 能 完成 T7 ) 。 


4.2 服务 平台 支持 用 户 参 与 的 典型 问题 

用 户 测试 的 主要 目的 是 为 了 尽 可 能 多 的 发 现 服务 
平台 在 支持 用 户 参 与 方面 存在 的 问题 。 依 据 研究 人 员 
对 被 观察 对 象 典型 行为 的 观察 记录 和 对 访谈 内 容 的 整 
理 , 被 观察 对 象 在 任务 测试 中 主要 遇 到 8 类 问题 , 遇 到 
问题 的 概率 为 0.6( 见 表 6) 。 

问题 DD 入 主要 集中 在 年 龄 较 大 的 老年 组 和 中 年 
组 ,群体 特征 明显 。 出 现 问题 的 主要 原因 与 操作 技能 
和 输入 习惯 有 关 。 随 着 环境 变化 , 越 来 越 多 的 老年 人 
习惯 (手机 ) 语 音 输入 和 手写 输入 ,对 于 需要 通过 键盘 
输入 内 容 的 方式 较为 陌生 ,在 输入 速度 和 正确 率 方 画 
偏 低 ,任务 时 间 较 长 。 阅 读 障碍 问题 一 方面 与 老年 人 
的 视力 和 反应 速度 下 降 有 关 , 男 一 方面 也 反映 出 服务 
平台 在 页 面 设计 和 视觉 传达 上 对 老年 人 群体 不 够 友好 ， 
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表 6 被 观察 对 象 的 典型 行为 与 问题 


被 观察 对 象 
典型 行为 相应 问题 总 数 比例 
站 2 ¥3 MI1 M2 M3 S1 S2 S3 
键盘 输入 速度 慢 中 内 容 输入 障碍 x x x x 4 0.44 
输入 验证 信息 时 间 较 长 @) 登 录 界 面 验证 繁琐 x x x x x 6 0.67 
页 面 停留 时 间 较 长 @ 内 容 阅 读 障 碍 x x 2 0.22 
尝试 关闭 图 片 @ 页 面 内 容 有 遮挡 ,产生 视觉 干扰 x x x 3 0.33 
反复 点 击 ,浏览 不 同 栏目 ,确认 服务 人 口 ”@ 栏 目 名 称 不易 理 解 , 设 置 不 合理 x x x x x x 6 0.67 
持续 寻找 服务 入 口 ,最 终 放弃 任务 @ 服 务 功能 不 完善 x x x x x x x x x 9 1.00 
花费 较 长 时 间 进 行 信息 确认 和 选择 @ 活 动 内 容 的 信息 组 织 混乱 ,过 期 的 x x x x x x x 7 0.78 
活动 和 预告 信息 较 多 
犹 季 并 询问 研究 人 员 是 否 可 以 不 提供 ”@ 在 线 交 互 和 意见 反馈 需要 提供 真 x x x x x x 6 0.67 
真实 的 个 人 信息 实 的 个 人 信息 
总 数 p=0.60 


总 站 4 4 4 3 3 6 6 6 43 


注 : x 代表 遇 到 问题 的 被 观察 对 象 
好 到 号 较 小 .图片 过 大 ,图 文 排版 混乱 等 。 

人 问题 @ 的 情况 在 被 观察 对 象 中 比较 普遍 。 多 数 被 
观 才 对 象 都 反映 服务 平台 的 注册 登录 界面 验证 信息 较 
交 哥 作 步骤 繁琐 。 这 些 验 证 信息 包括 但 不 限于 用 户 
多 密码 .手机 号 码 . 手 机 验证 码 ,登录 验证 码 等 ,从 用 
于 验 视角 来 看 被 观察 对 象 因为 注册 和 登录 花费 较 多 
时 出 和 操作 步骤 极 容易 引发 不 耐烦 的 情绪 ,特别 是 平 
谷 涪 的 登录 验证 码 除了 不 规则 的 字母 和 数字 外 还 伴 有 
随 乞 白 色 线 条 , 极 难 辨认 ,这 尤其 增加 了 中 老年 用 户 的 
视觉 负担 和 时 间 成 本 。 

光 癌 古 @ 主 要 出 现在 平台 一 的 首页 及 其 他 页 面 , 页 
面 虑 右 两 侧 都 设置 了 一 组 二 维 码 图 片 ,无 法 关闭 ,被 观 
察 对 象 在 浏览 页 面 内 容 和 滑动 页 面 进度 条 时 ,部 分 内 
容 会 被 图 片 锭 挡 引 起 用 户 反感 。 

二 问题 @ 的 情况 也 比较 普遍 。 导 航 栏 中 的 栏目 设置 
和 栏目 名 称 会 对 用 户 的 参与 行为 和 任务 时 间 带 来 较 大 
影响 。 多 数 被 观察 对 象 在 寻找 完成 参与 任务 的 服务 人 
口 时 都 会 首先 浏览 导航 栏 , 若 栏目 设置 交叉 ,栏目 名 称 
相似 、 相 近 或 难以 理解 ,就 会 导致 用 户 反 复 比较 .点击 
和 确认 此 项 服务 是 否 支持 相应 的 参与 行为 ,大 大 增加 
完成 任务 的 时 间 和 精力 ,造成 较 多 的 认 知 负担 和 心理 
负担 。 如 平台 一 中 设置 的 一 级 栏目 “文化 赶集 " 中 的 
“戏剧 品牌 ”, 点 击 后 出 现 的 是 “我 要 参与 "的 各 类 演出 
活动 ,这 与 男 一 个 一 级 栏目 “预约 预定 ”中 的 “活动 预 
订 ” 内 容 相 似 . 功 能 相近 ,给 被 观察 对 象 完成 相应 任务 
带 来 了 困扰 。 

问题 @ 是 所 有 用 户 共同 遇 到 和 反馈 的 问题 。 服 务 
功能 不 完善 ,对 任务 完成 情况 和 任务 用 时 带 来 较 大 影 
响 ,被 观察 对 象 在 不 断 浏览 .查询 、 确 认 服 务 功能 和 服 


~ 


务 入 口 的 过 程 中 会 产生 比较 强烈 的 负面 情绪 ,如 烦躁 、 
抱怨 等 ,并 最 终 放弃 任务 。3 个 服务 平台 都 存在 部 分 
服务 功能 缺失 的 情况 ,如 平台 一 缺少 "收藏 “场馆 预 
约 ” ;平台 二 缺少 "需求 征集 “内 容 征集 ” ;平台 三 缺少 
“评论 评价 “意见 征询 ”。 

问题 在 3 个 服务 平台 中 也 都 有 不 同 程度 的 体 
现 ,信息 更 新 不 及 时 ,文化 活动 分 类 不 健全 ,未 开始 . 进 
行 中 已 完成 的 活动 和 活动 预告 混杂 在 一 起 ,影响 用 户 
对 信息 内 容 的 认 知 和 选择 。 产 生 问 题 的 主要 原因 在 于 
平台 运营 方 缺乏 对 活动 信息 的 有 效 组 织 和 管理 ,文化 
活动 数量 有 限 也 在 一 定 上 降低 了 信息 组 织 工作 的 必要 
性 。 


问题 @ 是 青年 组 和 中 年 组 的 被 观察 对 象 比 较 关注 
的 问题 ,反映 了 人 们 的 信息 安全 意识 和 隐私 保护 理念 
的 提升 ,尤其 是 青年 组 在 完成 “意见 征询 ”任务 时 ,3 位 
被 观察 对 象 对 于 提供 个 人 真实 信息 的 要 求 表示 出 了 担 
优 。 在 向 研究 人 员 确 认 有 关 事 项 后 , 才 选 择 继续 完成 
任务 。 与 此 形成 对 照 ,老年 组 对 这 类 问题 的 反应 并 不 
明显 ,这 一 现象 一 方面 与 老年 人 的 信息 安全 意识 普 ; 
不 高 有 关 , 另 一 方面 也 与 他 们 将 更 多 注意 力 放 在 尽快 
完成 任务 和 正确 输入 内 容 的 压力 较 大 有 关 。 

研究 发 现 ,被 观察 对 象 个 体 之 间 和 群 组 之 间 在 任 
务 时 间 和 任务 完成 率 方面 存在 较 大 差异 ,总体 特 征 是 
青年 人 /组 优 于 中 年 人 /组 ,中 年 人 /组 优 于 老年 人 /组 。 
服务 环境 对 老年 用 户 参 与 行为 的 支持 不 够 友好 ,服务 
内 容 和 系统 可 用 性 还 有 竺 提升。 服务 平台 在 验证 登 
录 ` 页 面 浏 览 导航 设计 \ 内 容 分 类 、 信 息 组 织 、 隐 私 安 
全 等 方面 存在 多 种 问题 ,这 在 很 大 程度 上 影响 了 被 观 
察 对 象 的 任务 时 间 和 任务 完成 率 。 
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5 一 站 式 公 共 数 字 文 化 服务 平台 支持 用 
户 参 与 的 服务 优化 建议 


综合 本 研究 中 网 络 调查 与 用 户 测试 的 分 析 结 果 ， 
从 支持 用 户 参与 .保障 服务 公平 性 的 视角 来 看 ,我 国 的 
一 站 式 公共 数字 文化 服务 平台 建设 在 总 体 上 存在 着 区 
域 分 布 不 均衡 .服务 路 径 分 散 .服务 功能 不 完善 以 及 服 
务 设计 不 友好 等 问题 。 对 于 在 支持 用 户 参 与 方面 功能 
不 完善 ,需要 加 以 改进 的 一 站 式 公共 数字 文化 服务 平 
台 及 其 建设 主体 ,从 顶层 设计 、 服 务 功能 和 用 户 体验 3 
方面 提出 几 点 建议 ,以 为 各 平台 查 漏 补缺 ,实现 服务 先 
代 提供 参照。 
5.1 完善 服务 平台 的 顶层 设计 ,优化 服务 路 径 
> 硕 层 设计 影响 着 区 域内 服务 平台 的 体系 架构 和 整 
做 答 局 。 由 于 缺乏 科学 统一 的 顶层 设计 ,大 部 分 地 区 
站 式 公共 数字 文化 服务 平台 建设 进展 缓慢 , 且 不 
同 驶 务 平台 之 间 在 服务 范围 和 服务 定位 等 方面 存在 一 
定 程 度 的 混乱 。 和 常见 的 情况 有 两 种 :一 是 省 .市 .县 级 
服 淄 平 台 各 自 建设 ,分 别 整合 辖区 内 服务 资源 ,服务 平 
千本 不 相干 ;或 省 ,市 级 服务 平台 只 定位 于 某 个 中 心 城 
春 涉 务 范围 有 限 ,而 县 级 服务 平台 自行 建设 ,服务 次 
源 和 服务 功能 严重 不 足 。 二 是 不 同 服务 机 构 各 自 建 有 
公 革 数字 文化 服务 平台 ,机 构 间 服 务 资源 整合 困难 ,无 
法 形成 一 站 式 文化 服务 的 合力 。 解 决 这 一 问题 需要 由 
政 阿部 门 主导 ,依据 法 律 和 政策 中 的 相关 规定 形成 区 
域 光 一 站 式 公共 数字 文化 服务 平台 建设 的 总 体 规划 和 
推进 策略 , 理 顺 不 同 服务 平台 的 服务 定位 ,确立 不 同 服 
务 机 构 之 间 的 合作 机 制 ,建立 相应 工作 考核 标准 ,主动 
接受 社会 监督 。 此 外 ,积极 促进 各 区 域 间 的 公共 文化 
服务 交流 能 够 通过 发 挥 先进 地 区 经 验 示范 和 引领 带动 
作用 ,推动 后 进 地 区 的 服务 平台 建设 。 

服务 路 径 多 元 化 是 网 络 环境 下 用 户 需求 多 样 态 的 
必然 要 求 ,对 于 提升 服务 可 及 性 ,扩大 用 户 规模 具有 积 
极 作用 。 一 站 式 公共 数字 文化 服务 平台 拥有 最 广泛 的 
用 户 群 体 , 多 元 化 的 服务 路 径 可 以 最 大 程度 地 保障 处 
于 不 同情 境 、 具 有 不 同 使 用 习惯 的 用 户 对 服务 获取 便 
利 性 的 需求 。 服 务 路 径 优化 并 非 是 要 单纯 追求 数量 、 
贪 多 求全 ,部 分 微 博 账号 和 APP 停止 更 新 已 经 检验 了 
这 种 做 法 的 不 可 持续 性 。 优 化 也 不 是 全 线 收缩 .能 少 
则 少 ,单一 的 服务 路 径 会 在 很 大 程度 上 形成 可 及 性 障 
碍 ,进而 导致 相应 用 户 的 大 量 流失 。 科 学 的 服务 路 径 


日 户 数据 和 服务 反馈 ,不断 探寻 用 户 需 求 和 使 用 习惯 
的 变化 ;坚持 动态 调整 的 原则 ,合理 配置 不 同 服务 路 径 
载荷 的 服务 资源 和 服务 功能 ,减少 用 户 获 取 服 务 资源 
的 路 径 负担 。 

5.2 全面 整合 服务 平台 中 的 各 类 服务 功能 ,优化 服务 


| 


服务 功能 是 支持 用 户 参与 满足 用 户 需求 的 实现 
方式 。 现 有 一 站 式 公共 数字 文化 服务 平台 的 服务 功能 
都 存在 不 同 程度 的 缺失 ,这 给 用 户 参 与 和 使 用 体验 造 
成 了 影响 。 完 善 服务 功能 是 优化 服务 平台 的 关键 。 具 
体 包 括 :一 是 确定 平台 的 服务 定位 ,分析 能 够 支持 用 户 
参与 行为 的 类 型 ,进而 明确 相应 的 服务 功能 ,结合 本 区 
域 的 服务 资源 , 细 化 相应 的 服务 栏目 及 内 容 ;二 是 服务 
流程 设计 真正 体现 以 用 户 为 中 心 ,强调 服务 场景 以 及 
服务 内 容 的 情景 化 设 定 ,注重 不 同 服务 功能 间 的 关联 
和 衔接 ,保证 服务 过 程 的 连续 性 和 完整 性 ;三 是 建立 服 
务 资源 目录 和 服务 清单 ,以 实现 对 不 同 服务 机 构 服 务 
资源 的 整合 与 互补 ,结合 已 经 确定 的 服务 功能 和 服务 
内 容 , 重 新 设计 导航 栏目 及 其 二 级 栏目 的 名 称 , 以 便于 
普通 用 户 能 够 直观 理解 服务 栏目 和 参与 需求 间 的 对 应 
关系 ,快速 发 现 服务 人 口 。 
5.3 优化 服务 系统 设计 ,重视 并 改善 用 户 参与 体验 
有 户 体验 是 用 户 在 使 用 一 个 系统 过 程 中 的 全 部 感 
受 ,影响 着 用 户 对 系统 的 评价 和 使 用 意愿 。 在 使 用 服 
务 平台 过 程 中 ,用 户 会 产生 视听 上 的 感官 体验 \ 操 作 上 
的 交互 体验 和 心理 上 的 情感 体验 ,这 3 方面 的 消极 体 
验 表 现 为 用 户 行为 和 情绪 上 的 各 种 负担 ,如 反复 确认 
服务 入 口 ,长 时 间 甄 别 活动 信息 ,对 提交 个 人 信息 持 有 
疑问 ,放弃 执行 任务 以 及 由 此 产生 的 烦躁 、 焦 虑 、 怀 疑 、 
失望 等 心理 活动 ,对 持续 的 参与 行为 和 参与 意愿 造成 
了 不 良 影响 。 目 前 服务 平台 的 建设 主体 主要 是 以 服务 
供给 方 的 需求 为 中 心 完成 相应 系统 的 设计 与 实施 ,对 
昌 户 的 参与 体验 重视 程度 不 足 , 加 之 用 户 反 馈 渠 道 不 
畅通 ,使 得 各 类 已 有 问题 无 法 得 到 及 时 处 理 。 建 设 主 
体 需 要 制定 服务 优化 机 制 ,定期 收集 和 整理 用 户 反馈 
意见 ,评估 服务 系统 可 用 性 问题 的 严重 性 和 优先 级 ,及 
时 完成 服务 系统 的 迭代 ,持续 改善 用 户 参 与 体验 。 

老年 人 是 目前 我 国 公共 数字 文化 服务 对 象 中 的 主 
要 群体 。 由 于 该 群体 在 生理 和 心理 上 的 特殊 性 ,多 数 
为 青年 .中 年 用 户 喜 欢 和 习惯 的 服务 平台 无 论 在 服务 
设计 还 是 在 内 容 组 织 上 对 老年 用 户 都 不 够 友好 ,如 字 


fee 


| 


号 偏 小 影响 阅读 速度 、 登 录 设 置 繁琐 影响 输入 效率 、 活 


优化 ,要 根据 运营 主体 的 服务 能 力 设置 服务 路 径 , 通 过 


动 信息 排列 无 序 导致 于 别 困难 等 。 服 务 平台 的 建设 主 
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体 应 特别 关注 老年 用 户 群 体 的 服务 需求 和 使 用 体验 ， “国家 数字 文化 网 ”为 例 [了 ]. 图 书馆 研究 与 工作 ,2017(12 ) :63 
通过 简化 注册 和 登录 步骤 ,减少 非 必要 的 验证 信息 ,页 0 


面 设计 和 图 文 排版 尽量 简洁 明 了 提高 服务 界面 的 舒 [19 ] 魏 大 威 . 浅 析 公共 数字 文化 工程 融合 创新 发 展 [ 可 .图 书馆 理论 


a i 与 实践 ,2019(8) :26 -31. 
适 性 ;通过 优化 服务 导航 栏 的 设计 ,建立 信息 内 容 和 活 eh 


a er | [201 稿 婷 , 耿 健 .融合 发 展 与 创新 驱动 ;公共 数字 文化 服务 平台 转型 
动 信息 的 实用 分 类 体系 ,提高 服务 系统 的 易 用 性 ;坚持 升级 建设 探索 [J]. 新 世纪 图 书馆 ,2020(3) :70 -75. 
个 人 信息 最 小 限度 采集 原则 ,必要 时 可 通过 设置 隐私 | [21] 戴 攀 清 , 王 璐 “国家 数字 文化 网 "服务 营销 策略 研究 - 基于 
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The Service Status, Main Problems and Optimization Suggestions of One-stop 
Public Digital Culture Service Platform Supporting User Participation 
Chen Zeqian Zheng Nanjing Li Yacan Zhang Xiao 
School of Management ，Hebei University ，Baoding 071000 
Abstract: | Purpose/ significance | Fully supporting user participation is the internal requirement for public dig- 
ital culture service platform to play its service function and improve its service efficiency. The service research from 
the perspective of user participation can bring new discoveries and provide new ideas for the construction of one-stop 
public digital culture service platform. | Method/process | Through the network survey of one-stop public digital 
culture service platform, an analysis framework of multi-role participation was formed. Based on the analysis frame- 
work , the status of the service platform supporting user participation was revealed. Some service platformswere select- 
ed and the user participation tasks were formulated. User test and semi-participatory observation method were used to 
record and analyze the process of participating tasks. Various problems were summarized, and the optimization sugges- 
tions are put forward finally. | Result/conclusion | The service function of one-stop public digital culture service 
platform supporting user participation is not perfect, and there are many usability and usability problems, which can 


CH optimized from three aspects of top-level design, service function and user experience. 


(©O Keywords: one-stop public digital culture service platform user participation user role optimization suggestions 
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